Study of Conflict Management Styles in Tehran University Affiliated Hospitals by Mosadeghrad, Ali Mohammad et al.
  1 1391 بهار/1   / شمارهدوم سال  –های سلامت محور  پژوهش  فصلنامه علمی
 تهران یدانشگاه علوم پزشک یهامارستانیب رانیتعارض مد تیریسبک مد یبررس
 
 *3، آرزو موج بافان2، محمد عرب1رادمحمد مصدق یعل
 54/3/22 :پذیرش مقاله             54/ 3/5 :شدهصلاح دریافت مقاله ا              94/22/21 :دریافت مقاله 
 
  چکیده
 
 مااران یدرمان ب ندیآبر فر مارستانیب یهانهیهز شیکارکنان و افزا یورو بهره تیعلاوه بر کاهش رضا هامارستانیبدر  ادیتعارض ز :مقدمه
پژوهش با هدف  نیاست. ا یضرور هامارستانیب رانیمد یتعارض برا تیریلازم مد یهاکسب دانش و مهارت ن،یدارد. بنابرا یمنف ریتأث زین
 تهران انجام شد. یدانشگاه علوم پزشک یهامارستانیب نرایتعارض مد تیریسبک مد یبررس
نفر  365انجام شد. نمونه پژوهش  9432در سال  یبود که به صورت مقطع یلیتحل -یفیپژوهش از نوع مطالعات توص نیا :بررسی روش
پرسشنامه خاود  قی. اطلاعات لازم از طرتهران بودند یوابسته به دانشگاه علوم پزشک یهامارستانیب هیکل یاتیو عمل یانیارشد، م رانیاز مد
   SSPS یافازار آماار ها با اساتفاده از نارم داده لیو تحل هیشد. تجز یآوربالا جمع ییایو پا ییبا روا لمانیکساخته بر اساس مدل توماس و 
 رمن،یاسا  یآماار  یهاا تسات  ریا نظ یو آماار اساتنباط  اریا انحراف مع ن،یانگیم ،یمحاسبه فراوان رینظ یفیدر دو سطح آمار توص 42نسخه 
 انجام شد. انسیوار زیو آنال ونیرگرس
مصالحه  یها. بعد از آن از سبکشدیاستفاده م هامارستانیب رانیتعارض توسط مد تیریبه عنوان سبک غالب مد یسبک همکار ها:یافته
 ی، ساابقه کاار )=P8/628(، سان )=P8/038( تیریتعاارض و ساطوح ماد  تیریدر مد یسبک همکار نیاستفاده شدند. ب شتریو سازش ب
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در کااهش اثارات  ییسازا ه تعارض نقش ب تیریمد نهیمناسب در زم یآموزش یهادوره یمختلف استفاده کنند. برگزار نفعانیدر تعامل با ذ
 دارد. هامارستانیمخرب تعارض در ب
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 مقدمه
ها، نظرات و تعارض، تفاوت و ناسازگاري بين ديدگاه
). تعتارض نتوعی 1ها است   ا گروهرفتارهاي افراد ي
هتا بتراي ممانعت از تلاش آگاهانت  افتراد يتا گتروه 
هتا بت  مرظتور دستتيابی اهتداا ستاير افتراد و گتروه 
سبب  ). تعارض ب 2باشد  یدستيابی ب  اهداا خود م
حسوب تراد مت تافت  نيتباطات بت تزيی از ارتتک  ج اين
بتا  ارت يگردد، غير قابل اجتراب اس . بتا برقترار یم
ها وجود آمدن اختلاا در مرافع آن بين اشخاص و ب 
در هتر ستازمانی  ن،ي. برتابرا ديت آیوجود م تعارض ب 
هتتاي باداشتتتی و تعتتارض وجتتود دارد. در ستتازمان 
درمانی ب  خاطر استرس بالاي ناشتی از ماهيت کتار، 
و انتظارات زياد بيمتاران تعتارض  قاضات ،کمبود مرابع
  ).2  شودزيادي مشاهده می
در  تعتارض  جتاد يمرجر ب  ا فردي و سازمانی عوامل  
ختاطر  . عوامتل فتردي تعتارض بت شتوند یسازمان م
هتا، ستلاي ، هتا، نرترش تفاوت در شخصتي ، ارزش 
 ها و احساسات افتراد بت ها، ماارتاطلاعات، توانايی
ختاطر  آيرتد. عوامتل ستازمانی تعتارض بت وجود می
هتا و نقت  ر، اباتا  د محدودي مرابع، اشتراك مرتابع 
وظتتاي ، تفتتاوت در اهتتداا، رهبتتري و ارتباطتتات 
ضعي ، فرهرگ سازمانی و ضوابط و مقررات سازمان 
هاي باداشتتی و درمتانی آيرد. در سازمانوجود می ب 
بتر عوامتل فتردي و ستازمانی ايجتاد کررتده  عتلاوه
هاي ها و ويژگیتعارض، ب  خاطر ماهي  اين سازمان
وجتود  موجتب بت  زيت نوامل ديرري ها عخدمات آن
شوند. پيچيتدگی و ستاختار سلستل  آمدن تعارض می
هتا، نتاملموس بتودن ختدمات مراتبتی ايتن ستازمان
کررتدگان اي ارائت سلام ، ناهمرونی و استقلال حرف 
کررتدگان خدمات سلام  و عد  تقارن اطلاعات ارائ 
و گيرندگان خدمات سلام موجتب ايجتاد تعتارض 
 ).3،2  ودشها میزماندر اين سا
مرفتی، غيرستازنده و مخترب بتا توجت  بت   تعارض  
هاي سازمانی از اهداا سازمانی، مرجتر انحراا تلاش
شود. تعارض مرفی بتر وري سازمان میب  کاه باره
گذارد و مرجتر بت  کيفي زندگی کارکران اثر مرفی می
شود. تعارض مخرب متانع ايجاد تر بين کارکران می
 و تضعي روحي  شودابی ب  اهداا سازمانی میدستي
تفتاوتی کار گروهی در سازمان، افزاي خستری و بی
هتا، کتاه جتايی آن  کارکران و تأخير، غيب و جابت 
رضاي شغلی کارکران و کاه کارايی سازمان را بت  
درصتتد مشتت لات  45). حتتدود 4،5همتتراه دارد  
امطلوب هتا بت  ختاطر روابتط نت عمل ردي در سازمان
 54). تعتارض، مرجتر بت  5  آيدوجود می کارکران ب 
درصتد تترك غيرداوطلبانت  ستازمان توستط کارکرتان 
 ). 7شود  می
 وري ستازمان هميش  مرجر ب  کتاه باتره  تعارض  
وري از تعتارض، باتره  يشود بل   حفت  مقتدار نمی
دهتد. تعتارض متبت  يتا سازمان را افزاي هت  متی 
هداا سازمان بوده، محرکی بتراي سازنده در راستاي ا
تغييرات متبت در ستازمان است و مرجتر بت  بابتود 
رضاي  وکار گروهی، افزاي انريزش، تعاد  روحي 
کارکران، تقوي  خلاقيت و نتوآوري در افتراد، حتل 
هتا و کتار گيريخلاقان  مسائل سازمانی، بابود تصمي 
). تعتارض شتر  لاز  و 8،9شتود  با کيفي  بالا متی 
ضروري هر تغيير اس . برتابراين، ميزانتی از تعتارض 
مديران بايد تعارض ستازنده را هميش  مطلوب اس . 
تشوي  و حماي کررد. بتا تشتوي  تعتارض ستازنده، 
 . )2  آيدوجود می تغييرات لاز  در سازمان ب 
انستانی و  مورد تعارض س  نظري  سرتی، روابتط  در  
اين است  اعتقاد برتعامل وجود دارد. در نظري  سرتی 
ک  سازمان يک مجموعت  هماهرتگ و مرستج  بتراي 
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  دستيابی ب  يک هدا مشترك اس . برابراين، تعارض
آور است و اثتر مرفتی روي بتد، ناخوشتايرد و زيتان
دارد ستازمان را   سازمان دارد. لذا، مدير سازمان وظيف
تعارض برهاند. بر اساس تئوري روابط انسانی،  از شرّ
پديده طبيعی، غيرقابتل اجترتاب بتوده و  تعارض يک
توان آن را در سازمان حذا کرد. در مواردي هت  نمی
تعارض ب  نفع سازمان است و عمل ترد آن را بابتود 
بخشد. برابراين، اين نظري  بتا موجوديت تعتارض می
در سازمان مواف  اس . در نظري  تعامل، اعتقاد بر اين 
تعد ايتن است اس ک  يک گروه هماهرگ و آرا  مس
کت  تربلتی و سستتی پيشت  کرتد و در برابتر تغييتر و 
نوآوري واکرشی از خود نشان ندهد. بتر استاس ايتن 
نظري ، مديران بايد بتراي توستع  ستازمان و افتزاي 
ايجاد  زمانوري کارکران يک مقدار تعارض در ساباره
 ). 51کررد تا کارکران را ب  تلاش بيشتر تشوي  کررد  
و چرتد  دهيت چيهاي باداشتی و درمتانی پ سازمان در  
هاي مختل ، نق هم اري کارکران بخ  ،یتخصص
 يهتاستزايی در موفقيت ستازمانی دارد. ستازمان بت  
همواره مستعد  هامارستانيب ژهيب  و یو درمان یباداشت
هتا بروز تعارض هسترد. تعارض مرفی در اين سازمان
واهد گذاش . مرفی خ يردر نااي  بر روي بيماران تأث
تعتارض بتين کارکرتان، ميتزان خطاهتاي پزشت ی را 
دهد ک  در نااي مرجر بت  افتزاي ميتزان افزاي می
 ). 11و مرگ و مير بيماران خواهد شد   ءابتلا
بتين افتراد، جزيتی از زنتدگی است . ايتن  اختلاا  
اختلافات ب  خاطر عوامتل مختلفتی نظيتر تفتاوت در 
هتا ها، انريزهها، ارزشسبک زندگی، اعتقادات، نررش
دهد. مديران بت  طتور هاي انجا  کار روي میو روش
درصد وق  خود را صرا حتل تعتارض  53متوسط 
هتا بايتد آن ،). برتابراين 21کررتد  در محيط کاري متی 
هتاي تعارض را در ستازمان متديري  کررتد. ماتارت 
جو اعتمتاد بتين متديران و  جاديمديري  تعارض ب  ا
. کارکران بت  راحتتی کردیسازمان کمک مکارکران در 
نظترات ختود را بيتان کررتد. در نتيجت ، در  توانرتد یم
 وجود آمدن تعارض، اقدامات اصلاحی بت  صورت ب 
شتد و اثترات نتامطلوب  واهتد گرفتت  خ کار  موقع ب 
 . )2  يابدتعارض کاه می
حل تعتارض در ستازمان  يبرا رانيک  مد يیرفتارها  
. شتود یمت  یهتا تلقت سبک تعارض آن ند،ريگیکار مب 
ماارت و تجرب  لاز  را در متديري  رانيبرخی از مد
تعارض ندارند و با انتخاب ستبک نامراستب، موجتب 
شتوند. تشديد تعارض و ايجاد بحران در سازمان متی 
غالتب متديري  کبايد نسب  ب  سب رانيمد ن،يبرابرا
 يهتا یژگت ياز و یتعارض ختود مطلتع باشترد. آگتاه 
کمتک  رانيتعارض ب  متد   يريمختل مد يهابکس
تتا در برختورد بتا تعتارض از ستبک مراستب  کردیم
تعارض استفاده کررتد تتا دو طترا تعتارض   يريمد
 .)2  رديرا بب بيحداکتر مرفع و حداقل آس
 يهتا از مدل با استفاده رانيدر ا يمتعدد پژوهشرران  
 يهتا ستبک  يیتعتارض بت  شراستا   يريمختل متد 
پرداخترتد. بت   هتا مارستتان يب رانيتعارض مد  يريمد
بت   ياو هم تاران در مطالعت  سلوك یعروان متال، فق
ارشد  رانينفر از مد 53تعارض  يريسبک مد یبررس
شتار  يهتا مارستتان ي) بيهتا و متترون  رانيسا، مدؤ ر
پرداخترتد.  رتز يبا استفاده از پرسشرام  استفن راب  ياروم
و  %33/3، %53/7 بيت ب  ترتمطالع  نشان داد ک   جينتا
 ي هم ار يیگراراه حل يهاياز استراتژ رانيمد %53
) و عد  مقابل   ستازش و ی رقابت یو مصالح )، کرترل
و  ی). زرنوشت  فراهتان31اجترتاب) استتفاده کردنتد  
نفتر از  95تعتارض   يريمتد يراهبردهتا هم تاران
دانشتراه  يهتا مارستانيب یانيو م یسطوح عال رانيمد
 جيقرار دادند. نتا یالله را مورد بررس يبق ی  پزش علو
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 ،يیحتل جتو از راهبترد راه  رانيمتد  %54نشان داد ک  
 رانيمتد  %5/2از راهبرد اعمال کرترل و  رانيمد %45/9
 ).51استفاده کردند    از راهبرد عد  مقابل
مديري  تعارض بايد براي کلي  مديران  يهاآموزش  
تعتارض ختود   يريسبک متد  ارائ  شود تا با اصلاح
تعارض را در سازمان در حد ستازنده نرت  دارنتد. از 
  يريستبک متد  یپژوه با هدا بررس نيرو ا نيا
 يهتامارستتانيستطوح مختل ت ب رانيتعتارض م تد
 انجا  شد. 5831تاران در سال  یدانشراه علو  پزش 
 
 روش بررسی
بتود کت  بت   یلت يتحل -یفيپژوه از نتو  توصت  نيا
انجتا  شتد. جامعت   5831در ستال  یصتورت مقطعت
 یاتيت و عمل یانيت ستطوح ارشتد، م  رانيپژوه از مد
تاتران  یوابست  ب  دانشراه علو  پزش  يهامارستانيب
) یتک تخصصت  مارستانيب 11و  یعموم مارستانيب 4 
. از دشتده بتو  لينفر بودند، تشت  357ک  در مجمو  
پتژوه استتفاده شتد و در  نيدر ا يروش سرشمار
پرسشرام  بت  پژوهشترر بازگردانتده شتد  354  يناا
 مارستتان يارشد دو ب راني). مد%57 يیپاسخرو زاني م
در پتژوه را ندادنتد و در  ياجازه هم ار یتخصص
 مطالع  شرک ن ردند.
تعارض از مدل توماس   يريسرج سبک مد يبرا  
و کيلمان استفاده شتد. تومتاس و کيلمتان بتا در نظتر 
ن رضاي ختود و تتأمين رضتاي عد تأميگرفتن دو بُ
ديرران، پرج روش براي مديري تعارض در ستازمان 
رقابت ،  :ند ازبود ها عبارتپيشرااد کردند. اين روش
 ). 1اجتراب، مصالح ، سازش و هم اري  نمودار 
 
 هاي مديريت تعارض : روش1نمودار 
رقابت  تح ت ) يتک حالت ختود ختواهی و غيتر 
بازنده در مديري  -رنده هم اري بر مبراي سياس  ب
تعارض اس . يک فرد رقابتی سعی در تأمين اهتداا 
خود دارد و نيازها و انتظارات طرا مقابتل را ناديتده 
خواهد هميش  برنده و ديرتران بازنتده گيرد. او میمی
 رفتتار هم تاري و  لسازي) شامباشرد. سازش  راضی
لي ن عد  توج  ب  مرافع خود اس . بتراي يتک فترد 
زشی اش الی ندارد ک  بازنده شود و ديرران برنتده سا
ستازي نيازهتا و  شوند. هدا ايتن روي ترد بترآورده 
انتظتتارات طتترا مقابتتل استت . رفتتتار هم تتاري 
برن تده در  - مشتارکتی) ب تر مبر تاي سياست برن تده 
 يستبک هم تار   مديري  تعارض اس . متديري کت 
 کرد راه اري را پيدا کرد ک  مرافع همت دارد، سعی می
افراد درگير موضو  مورد نظر را تأمين کرتد. مصتالح  
 تواف ) حد وسط گرفتن اس  و مدير هتر دو رفتتار 
گيرد. فترد توج  ب  مرافع خود و ديرران را در نظر می
کرتد بعضتی اوقتات تمايل ب  مذاکره دارد و قبول متی 
برنده و بعضی اوقات بازنتده باشتد. اجترتاب  دوري) 
اري اس ک  در مقابل رفتار شامل رفتارهاي غير هم 
تتوان بت  قرار دارد. از مزاياي اين سبک متی  يهم ار
جويی در زمان و در امان بتودن کاه استرس، صرف 
 ).41از خطرات تعارض اشاره کرد  
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تعارض بتا استتفاده از مترور   يريهر سبک مد يبرا
نظتتترات و  افتتت ي) و در51-91  یمتتتتون علمتتت 
اشت و درمتان خبرگتان بخت باد يهتايیراهرمتا
شتد. ستؤالات پرسشترام  در  یال طراحت ؤست  يتعداد
)، 2)، کت   1کت    یلت يخ يهار يبا گز  رتيل اسيمق
شتد.   ي) ترظت 4  اديت ز یلت ي) و خ5  ادي)، ز3متوسط  
  يريهر کدا  از پرج سبک مد ازيامت نيانريم ن،يرابراب
بود.  ريو پرج متغ کي نيب هامارستانيب رانيتعارض مد
سبک غالب  انرريسبک ب کيدر  ازيامت نيشتريکسب ب
 اس . ريتعارض مد  يريمد
شده بتود. بخت اول  لياز دو بخ تش  پرسشرام   
  ريت کررتدگان نظ شترک  کيت شامل اطلاعتات دموگراف 
نتو   لات،يتحصت زانيتتأهتل، م  يوضتع  ،يجرست
و بخت دو    يرياستخدا ، سابق  کتار و ستابق  متد 
 53عارض بتود  ت  يريسبک مد نييشامل سؤالات تع
 در عيت ). پرسشرام  مذکور قبل از توزيار يگز 4سؤال 
متورد  يیايت و پا يتی مورد نظر از نظتر روا  رانيمد نيب
 يو صتتور يیمحتتتوا يتتیقتترار گرفتت . روا یبررستت
  يرينظتران متد و صتاحب  ديپرسشرام  توستط استات 
پرسشرام  بتا روش  يیايشد. پا دييباداش و درمان تأ
 کيت دو هفتت  در  یفاصل  زمتان باز آزمون در  -آزمون
کرونبتا   يآلفتا  بيشتد. ضتر  دييت تأ ينفر 54نمون  
 بيدرصد بود. ضر 5/588تعارض   يريپرسشرام  مد
تعتارض   يريمد يسبک هم ار يکرونبا  برا يآلفا
، ستتبک رقابتت  5/778) برابتتر بتتا 1-5 ستتؤالات 
سؤال  ، سبک اجتراب 5/788) برابر با 7-21سؤالات  
-52، سبک سازش  ستؤالات 5/188ا ) برابر ب31-91
-53 ستؤالات  صتالح و ستبک م  5/278) برابر با 81
 بود. 5/488) برابر با 42
 يهتا و واحتدها بخت  نيو مستئول  رانيمتد   يب  کل  
هتا مارستتان يب یصت يو تشخ یبانيپشتت  ،يادار ،یدرمان
هتا بتا استتفاده از نتر  داده ليپرسشرام  داده شد. تحل
 يهتا انجتا  شتد. آمتاره  81خ  نس SSPS يافزار آمار
و  یفراوانت ار،يتانحتراا مع ن،يانريتم ريتنظ یفيتوصت
 ريت نظ یليتحل يرآما يهادرصد ب  دس  آمد و تس 
 انجا  شد. انسيوار زيو آنال رمنياسپ ون،يرگرس
 
 هایافته
 رانيمتد   يريو سابق  متد  يسابق  کار ،یسر نيانريم
 شتتر يستال بتود. ب  9و  71، 15 بيب  ترت یمورد بررس
زن، متأهتل،  رانيکررتده در پتژوه ، متد افراد شرک 
 یدر استتتخدا  رستتم ،یکارشراستت لاتيتحصتت يدارا
 يستال، بتا ستابق  کتار  13-55 یدر گروه سر ،یقطع
ستال، در  4کمتتر از   يريسال، با ستابق  متد  51-52
 یو با تعداد کارکران تح سرپرستت  یدرمان يواحدها
دوره  رانيمتد  %7). تراتا 1نفر بودند  جتدول  51-54
 بي. ب  ترته بودندتعارض را گذراند  يريمد یآموزش
 ،یستترت دگاهيتتد رانيدرصتتد متتد  72/7و  74، 41/3
 در مورد تعارض داشترد. یو تعامل یانسان
 رانيپژوه حاضر نشان داد کت  ستبک غالتب متد   
تاتران، ستبک  یدانشراه علتو  پزشت  يهامارستانيب
مصالح ،  يهاسبک بيبود. بعد از آن ب  ترت يهم ار
 ).1سازش، اجتراب و رقاب قرار داشترد   جدول 
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 هاي دانشگاه علوم پزشکی تهرانهاي دموگرافیک مديران بیمارستان: توزيع فراوانی ويژگی1جدول 
 های توصیفیآماره
 متغیرهای دموگرافیک
 های توصیفیآماره درصد تعداد
 متغیرهای دموگرافیک
 درصد تعداد
 
 جنسیت
  74/9 379 نز
 
 
 
 سابقه مدیریت
 39/4 922 سال 1کمتر از
 29/2 181 سال 1-21 29/7 681 مرد
 
 تأهل
 41/7 63 سال11-11 71 43 مجرد
 8/7 36 سال41-22 28/1 246 متأهل
 1/2 7 سال12-12 2/3 1 مطلقه
 
 
 وضعیت تحصیلی
 2/1 9 سال42-29 1/8 99 دیپلم
 2/6 2 سال 29بالای 2/1 21 فوق دیپلم
 2/7 6 بدون پاسخ 27/1 826 لیسانس
  71/1 43 فوق لیسانس یا پزشک عمومی
 
 نوع استخدام
 2/2 1 شرکتی
 61/2 28 قراردادی 2/1 61 دکترای تخصصی
 
 
 گروه سنی
 2/3 1 طرحی 8/1 86 سال 29کمتراز
 2/9 91 پیمانی 89/2 112 سال 19-26
 9/2 81 مایشیآز -رسمی  66 862 سال 16-21
 37/2 466 قطعی -رسمی  3/9 21 سال 21بالای 
 
 
 سابقه کار
  4/6 49 سال 1 کمتر از
 نوع واحد
 4/6 49 تشخیصی
 76/8 342 درمانی 11/1 14 سال 1-21
 92/4 991 اداری 22/6 421 سال 11-11
 22/2 121 پشتیبانی 32 941 سال 41-22
 22/4 411 سال 12-12
 3/2 21 الس 42-29
 2/3 1 سال 29بالای
 
 
 هاي دانشگاه علوم پزشکی تهرانهاي مديريت تعارض مديران بیمارستان: توزيع فراوانی سبک2جدول 
 میزان کاربرد 
 سبک مدیریت تعارض
 انحراف معیار میانگین خیلی زیاد زیاد متوسط کم خیلی کم
 تعداد(درصد) تعداد(درصد) تعداد(درصد) تعداد(درصد) تعداد(درصد)
  2/24  9/71  64)11/6(   282)21/1(   181)29/8(  29)1/9(  2 )2/6( سبک همکاری
  2/17  2/28  11)2(   821)31/1(  112)66/4(   261)12/2(   11)3/1(  سبک رقابت
  2/94  9/32  92)6/1(   791)62/9(   132)21/6(   13)41/3(   91)2/9(  سبک اجتناب
  2/24  9/11  12)9/7(  611)72/6(   132)11/7(   81)61/6(   41)2/8(  سبک سازش
  2/41  9/22  22)9/3(  281)29(   332)91/1(   71)21/1(   1)2/3( 1 سبک مصالحه
 
ارشتد، ستبک مصتالح  و  رانيدر متد  يسبک هم ار
 رانيو ستبک اجترتاب در متد  یانيم رانيسازش در مد
 ).3مورد استفاده قرار گرف  جدول  شتريب عملياتی
 
  هاي دانشگاه علوم پزشکی تهرانبک مديريت تعارض در مديران سطوح مختلف بیمارستان: س3 جدول
 سطح 
 سبک مدیریت تعارض
 عملیاتی میانی ارشد
 انحراف معیار میانگین انحراف معیار میانگین انحراف معیار میانگین
  2/31  9/11  2/27  9/94  2/26 6 سبک همکاری
  2/47  2/28  2/34  2/18  2/24  2/43 سبک رقابت
  2/94  9/11  2/44  9/72  2/42  2/31 سبک اجتناب
  2/94  9/32  2/41  9/22  2/24  9/22 سبک سازش
  2/41  9/22  2/41  9/62  2/14  9/61 سبک مصالحه
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مترد در هررتا  بتروز  رانيبا مد س يزن در مقا رانيمد
. کردنتد یاز ستبک اجترتاب استتفاده مت  شتريتعارض ب
اجترتاب و  ،يهم تار يهتامتأهتل از ستبک رانيمتد
استتفاده  شتريبا تعارض ب يیارويمصالح  در هررا  رو
مجرد بت   راني. استفاده از سبک رقاب در مدکردندیم
بتود. کتاربرد ستبک  لمتأهت  رانياز متد  شتتر يمراتب ب
در  یتخصص يدکتر لاتيبا تحص رانيدر مد يهم ار
ستال  53 يبتالا  يسال و ستابق  کتار  54 يبالا نيسر
 ).5بود   جدول  شتريب
 
 : میانگین امتیاز سبک مديريت تعارض مديران به تفکیک متغیرهاي دموگرافیک مديران4 جدول
 های مدیریت تعارضسبک
 
 متغیرهای دموگرافیک
 مصالحه سازش اجتناب رقابت همکاری
 نحراف معیارا میانگین انحراف معیار میانگین انحراف معیار میانگین انحراف معیار میانگین انحراف معیار میانگین
 
 جنسیت
 2/81 9/92 2/94 9/11 2/24 9/82 2/27 2/23 2/24 9/14 مرد
 2/11 9/12 2/24 9/11 2/64 9/21 2/47 2/87 2/31 9/11 زن
 
 تأهل
 2/81 9/41 2/71 9/92 2/74 2/83 2/14 2/23 2/71 9/91 مجرد
 2/41 9/92 2/94 9/91 2/24 9/21 2/77 2/28 2/14 9/81 متأهل
 2/13 2/23 2/94 9/91 2/71 2/43 2/24 9/92 2/96 9/42 مطلقه
 
 
 تحصیلات
 2/41 9/71 2/31 9/41 2/96 9/22 2/64 2/18 2/41 9/11 دیپلم
 2/24 9/96 2/18 9/66 2/61 9/94 2/81 9/79 2/39 9/84 فوق دیپلم
 2/11 9/62 2/24 9/21 2/14 9/11 2/77 2/28 2/24 9/41 لیسانس
 2/11 9/21 2/24 9/42 2/31 2/23 2/84 2/28 2/31 9/61 فوق لیسانس 
 2/88 9/42 2/84 9/22 2/96 9/92 2/17 2/64 2/31 6 دکتری تخصصی
 
 سن
 2/91 9/29 2/64 9/62 2/31 2/13 2/27 2/13 2/64 9/11 سال 29کمتر از 
 2/41 9/31 2/24 9/42 2/14 9/11 2/77 2/17 2/31 9/91 سال 19-26
 2/41 9/22 2/24 9/61 2/74 9/21 2/27 2/88 2/24 9/71 سال 16-21
 2/24 9/82 2/84 9/22 2/61 9/82 2/87 2/33 2/94 9/87 سال 21بالای 
 
 
سابقه کاری 
 مدیران
 2/21 9/71 2/41 9/32 2/11 9 2/97 2/13 2/44 9/21 سال 1 کمتر از
 2/71 9/42 2/41 9/12 2/24 2/23 2/64 2/28 2/21 9/41 سال 1-21
 2/11 9/81 2/14 9/12 2/64 9/61 2/37 2/27 2/94 9/21 سال 11-11
 2/41 9/22 2/94 9/21 2/24 9/82 2/47 2/18 2/94 9/41 سال 41-22
 2/11 9/12 2/14 9/92 2/74 9/12 2/67 2/78 2/41 9/41 سال 12-12
 2/24 9/29 2/14 9/61 2/81 9/42 2/47 9/22 2/31 9/77 سال 42-29
 2/84 9/46 2/28 9/91 2/61 2/48 2/62 2/48 2/96 6/49 سال 29بالای 
 
 
، بين سطوح مديري  با سطح 4براساس جدول 
هم اري رابط  مرفی آماري معراداري ديده شد ب  اين 
صورت ک  در مديران ارشد بي  از مديران ميانی و 
اجرايی کاربرد سبک هم اري بيشتر بود. بين جرسي 
عرادار ديده شد تمرفی مط  تاب  رابتو سبک رق
با   يريسطوح مد نيب. )=P-5/725و  =r-5/385 
 ی) رابط  مرفP= 5/935و r =-5/795  يسطح هم ار
ب  عبارتی در مديران مرد،  شد. دهيد يمعرادار يآمار
کاربرد سبک رقاب  بيشتر بود. بين سن مديران و 
) و سبک = P5/515و  = r 5/151سبک هم اري  
) رابط  آماري معرادار =P5/835و  r =5/795سازش  
مشاهده شد. ب  عبارتی، مديران در سرين بالاتر بيشتر 
کردند. بين هاي سازش و هم اري استفاده میاز سبک
،  =r5/885سابق  کار مديران با سبک هم اري  
) =P5/325و = r 5/585) و سبک سازش  =P5/815
بق  بيشتر رابط  معرادار وجود داش . در مديران با سا
  1391 بهار/ 1   / شمارهدوم سال  –های سلامت محور  پژوهش فصلنامه علمی  8
                                                                                                                       و همکاران رادمحمد مصدق یعل
 
 دانشگاه یهامارستانیب رانیتعارض مد تیریسبک مد
کاربرد سبک هم اري و سازش بالاتر بود. بين سابق  
) و =P5/125و  =r5/985مديري و سبک هم اري  
) و سبک =P5/415 و =r5/351سبک رقاب   
) رابط  آماري معرادار =P5/115و  =r 5/951  سازش
ق  مديري  بيشتر بديده شد. ب  عبارتی، مديران با سا
و سازش بيشتر استفاده هاي هم اري، رقاب  از سبک
 نمودند. می
 
 
 هاهاي دموگرافیک  با سبک مديريت تعارض مديران بیمارستان: بررسی ارتباط بین ويژگی5 جدول
  های مدیریت تعارضسبک
 دموگرافیکهای ویژگی
 مصالحه سازش اجتناب رقابت همکاری
  -2/122  -2/642  2/272  -2/822 *892/2- سطوح مدیریت
  -2/222  -2/812  2/712 *722/2-  -2/162 جنسیت
  2/292 *392/2  2/242  2/172 *412/2 سن
  2/692 *922/2  2/712  2/242 *312/2 سابقه کار
  2/192 *112/2  2/272 *112/2 *122/2 سابقه مدیریت
  2/822  2/392  2/992 *222/2-  -2/612 نوع استخدام
  2/281  2/347  2/628 *612/2  2/282 نوع واحد مشغول به خدمت
 *212/2 **322/2  2/292  2/272 *222/2 نوع بیمارستان
  -2/812  -2/392  2/272 **722/2- **122/2 دوره  آموزشی مدیریت تعارض
 2/662* 2/212* 2/912 2/922** 2** دیدگاه نسبت به تعارض
 معنادار است. 2/12**. همبستگی در سطح                                     
 معنادار است. 2/12*. همبستگی در سطح                                         
 
  = r-5/985بين نو  استخدا  مديران با سبک رقاب  
معرادار ديده شد. در آماري مرفی  ) رابط =P5/525و 
مديران با استخدا  رسمی سبک رقاب  کمتر استفاده 
شد. بين نو  واحد مشغول ب  خدم  با سبک می
و  =r5/351  آماري معرادار مشاهده شد  رقاب  رابط
ها و واحدهاي پشتيبانی و ) مديران بخ =P5/515
اداري نسب  ب  واحدهاي تشخيصی و درمانی بيشتر 
از سبک رقابتی استفاده کردند. بين گذراندن دوره 
آموزشی مديري  تعارض با سبک هم اري 
) رابط  متب  و با سبک =P5/155و  =r5/931 
مرفی ) رابط  آماري =P5/755و =r -5/311رقاب   
معرادار وجود داش . در نااي ، بين ديدگاه مديران 
هاي ها از سبکنسب  ب  تعارض با ميزان استفاده آن
 =r5/411)، رقاب  =P5/155و  =r5/991هم اري  
) و =P5/515و =r5/785سازش   )،=P5/355و 
معرادار  متب  ) رابط =P5/555و  =r5/275مصالح   
گرا داشترد وجود داش . مديرانی ک  روي رد تعاملی
ی استفاده تهاي هم اري و رقابتشتر از سبکتبي
هاي تخصصی بيشتر از کردند. در بيمارستانمی
شد هاي هم اري، سازش و مصالح  استفاده میسبک
 ).5 جدول 
 
 : میانگین امتیاز سبک مديريت تعارض به تفکیک نوع بیمارستان6جدول 
  یمارستاننوع ب
 سبک مدیریت تعارض
 تخصصی عمومی
 انحراف معیار میانگین انحراف معیار میانگین
  2/31  9/14  2/94  9/36 سبک همکاری
  2/47  2/78  2/27  2/47 سبک رقابت
  2/24  9/11  2/84  9/72 سبک اجتناب
  2/64  9/71  2/81  9/12 سبک سازش
  2/71  9/42  2/11  9/41 سبک مصالحه
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، 7و  3، 1هتاي تر در بيمارستتان سبک هم تاري بيشت 
، سبک 5و 21، 7هاي سبک رقاب بيشتر در بيمارستان
، ستبک 51، 9، 4هتاي اجترتاب بيشتتر در بيمارستتان
هتتتاي بيشتتتتر در ستتتازش بيشتتتتر در بيمارستتتتان 
و ستبک مصتالح  بيشتتر در  9، 5، 4هتاي بيمارستتان
مورد استفاده مديران قترار  1و  9، 5، 4هاي بيمارستان
 ).7رف   جدول گ
 
 های دانشگاه علوم پزشکی تهران: میانگین امتیاز سبک مدیریت تعارض مدیران به تفکیک بیمارستان7جدول 
    های مدیریت تعارضسبک
 نام بیمارستان
 مصالحه سازش اجتناب رقابت همکاری
 انحراف معیار میانگین  حراف معیاران میانگین  ارانحراف معی میانگین  ارانحراف معی میانگین  رانحراف معیا  ینمیانگ
  2/21  9/19  2/11  9/22  2/11  9/92  2/17  2/38  2/21  9/87 1
  2/11  9/22  2/11  9/22  2/61  9/22  2/67  2/48  2/24  9/41 2
  2/31  9/31  2/84  9/31  2/81  9/22  2/13  2/11  2/61  9/17 9
  2/86  9/72  2/14  9/71  2/14  9/91  2/74  9/72  2/14  9/64 6
  2/24  9/16  2/14  9/79  2/81  9/29  2/91  9/22  2/36  9/31 1
  2/86  9/29  2/81  9/19  2/24  2/23  2/11  2/37  2/86  9/84 4
  2/24  9/42  2/27  9/81  2/71  9/21  2/28  9/79  2/94  9/34 7
  2/31  9/19  2/24  9/22  2/74  9/62  2/17  2/49  2/61  9/71 8
  2/86  9/32  2/24  2/43  2/14  9/62  2/97  2/27  2/16  9/24 3
  2/11  9/42  2/14  2/13  2/17  9/81  2/24  2/61  2/27  9/99 21
  2/71  9/22  2/21 9  2/71  9/12  2/17  2/87  2/14  9/21 11
  2/41  9/12  2/81  9/61  2/14  2/88  2/61  9/91  2/71  9/14 21
  2/94  2/63  2/17  2/18  2/84  9/12  2/98  2/64  2/74  9/81 91
  2/11  9/61  2/64  9/92  2/78  9/41  2/28  2/17  2/47  9/96 61
 
 
 یریگ جهیبحث و نت
دانشتراه علتو   يهتا مارستتان يب رانيغالب متد  سبک
 يبعتد  يهابود. در رده يتاران سبک هم ار یپزش 
مصتالح ، ستازش و اجترتاب  يهتا از سبک بيب  ترت
ستبک متورد  نياستفاده شد. سبک رقاب ، کمتر شتريب
 رانيمتد  ،یها بود. بت  عبتارت مارستانيب رانياستفاده مد
 شتتر يتتا از تعتارض ب  کررتد یهتا تتلاش مت مارستانيب
 رانيمتتد  يمستتئول  يتتاجترتتاب کررتتد. نتتو  و ماه 
ها بت  هررتا  بتروز ک  آن کردیم جابيها امارستانيب
تعارض و مش لات، روابط دوستان  و توأ  بتا اعتمتاد 
مختلت داشتت  باشترد و کمتتر از ستبک  نفعانيبا ذ
 استفاده کررد.  یرقابت
تعتارض در   يريمد ر يدر زم يمتعدد ياهپژوه   
متتال در  يکشتور انجتا  شتد. ب ترا  يهتامارستتانيب
ستطوح  رانينفتر از متد 771 يکت  بتر رو یپژوهشت
استان لرستان انجا  شد، بت   يهامارستانيمختل در ب
 يهااز سبک رانيدرصد مد 4/7و  55/5، 85/7 بيترت
نتد کرد ادهاستتف  يیجتو حتل عد  مقابلت ، کرتترل و راه 
خواه و هم اران در پتژوه ختود نشتان ). وطن81 
  يريسبک غالتب متد  يیگرادادند ک  راهبرد راه حل
بتود.  نيقتزو  یآموزشت  يهامارستانيب رانيتعارض مد
 يبعتد  يهتا و عتد  مقابلت  در رده  یکرترل يراهبردها
مقد  و هم اران بتا استتفاده  يی). ن و52قرار داش  
 یو کيلمان بت  بررست تعارض توماس   يرياز مدل مد
 يهتتامارستتتانيتعتتارض در ب  يريمتتد يهتتاستتبک
 هتا مارستتان يب رانيشار کرمان پرداخترد. متد  یآموزش
استتتفاده  يستتازش و هم تتار يهتتااز ستتبک شتتتريب
 راني. سبک رقاب  کمتتر متورد استتفاده متد کردندیم
 ). 12واقع شد  
 یتيهاي قومگرف ک  تفاوت ج ينت توانیم ن،يبرابرا  
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 دانشگاه یهامارستانیب رانیتعارض مد تیریسبک مد
هتاي متديري تعتارض رهرری در انتخاب ستبک و ف
نتو  تعتارض بت   ن،يا بر . علاوهگذاردیاثر م رانيمد
کشتور  يهتا مارستتان يدر ب رانيمتد  يوجود آمده بترا 
 يهتا  يدر موقع ج ،يمم ن اس متفاوت باشد. در نت
 بت  ديت با یاوتتعارض متف  يريمد يهامختل سبک
 کيک  در تعارض   يرياز مد یکار گرفت  شود. سب 
 يهتا  يت مراسب اس ، مم ن اس  در موقع  يموقع
 تعارض شود.  ديموجب تشد رريد
هتا در دان و ماتارت آن   يو افزا رانيمد آموزش  
تعارض و استفاده درس  يها يموقع يیشراسا ر يزم
در  يیستزا تعتارض نقت بت   يريمتد  يهتا از سبک
پتژوه  نيدارد. در ا هامارستانيکاه تعارض در ب
تعتتارض و   يريمتتد یگذرانتتدن دوره آموزشتت نيبتت
 ابت رابط  متب و سبک رق ياستفاده از سبک هم ار
مشاهده شد. اکتر  5/15در سطح  يمعرادار یرابط  مرف
تعتتارض را   يريمتتد یکتت  دوره آموزشتت  یرانيمتتد
در استتفاده از فرتون  يشتتر يب  يگذرانده بودند، گرا
نشتان با تعتارض از ختود  يیارويحل اختلاا در رو
در  هتامارستتانيب رانيدادنتد. تراتا هفت درصتد متد
کردنتد.  ک تعتارض شتر   يريمد یآموزش يهادوره
 يوردر کاه باره یبا توج  ب  نق تعارض سازمان
 ديتعارض با  يريمد یآموزش يهادوره ها،مارستانيب
برگزار شتود. بت   هامارستانيو کارکران ب رانيمد يبرا
نشتان داد کت  تعتارض  یشت پژوه جيعروان متتال، نتتا 
و  یهماهرر ،یشغل  يکار مرجر ب  کاه رضا طيمح
تترك   يو عمل رد پرستاران و افزا يیکارا ،يهم ار
 ). 22  شودیم ب يکار و غ طيمح يارياخت
 شتتر يپتژوه نشتان داد کت  ب  جينتتا  ن،يت ا بتر  علاوه
 یب  تعارض داشترد. ب  عبتارت  یانسان  رديرو ران،يمد
چتون قبتول دارنتد کت  قابتل حتذا  رفترتديآن را پذ
 یتعتامل   ترد يرو رانيچاتار  متد  کيت . حدود س ين
 ديت توستع  ستازمان با  يداشت  و اعتقاد داشترد ک  بترا 
 یراني. متد ودشت  جتاد يمقدار تعارض در سازمان  ا کي
 يهتا از ستبک  شتتر يگترا داشتترد ب یتعامل  رديک  رو
 آموزش ن،ي. برابراکردندیاستفاده م یو رقابت يهم ار
 اس .  يضرور ر يزم نيدر ا رانيمد
کت  متردان و  دهتد یانجا  شده نشان م يهاپژوه   
زنان ب  طور متفاوت نسب ب  تعارض واکتر نشتان 
بت  در نظتر گترفتن  يشتتر يب ليت ها تما. خان دهردیم
مصالح   يهااز سبک شتريمرافع طرا مقابل داشت  و ب
از  شتتر ين ب. در مقابل مرداکردندیو اجتراب استفاده م
 راني). متد 52،32کردنتد  یاستفاده م یرقابت يهاسبک
از  شتتر يزن ب رانيپژوه نستب  بت  متد  نيمرد در ا
  شتتر يزن ب راني. متد کردنتد یاستتفاده مت  یسبک رقابت
و بيشتتر  باشترد یمايل ب  انتخاب ستبک هم تاري مت 
 ي. نق همستر طلبردیمصالح  را براي حف  روابط م
رفتتار  شتريتا ب کردیم جابيده ازن در خانوا يو مادر
و  يريب  درگ لياز خود بروز دهد و کمتر تما یتيحما
 اختلافات داشت  باشد. ديتشد
ستن،   يبا افتزا  رانيپژوه نشان داد ک  مد جينتا  
 دهرتد یمت  حيترج شتريب  ،يريو سابق  مد يسابق  کار
و ستتازش استتتفاده کررتتد.  يهم تتار يهتتااز ستتبک
جتا  شتده هت  استتفاده از ستبک ان یقبل يهاپژوه 
 رايت ). ز52،42کردنتد   دييبالا تأ نيرا در سر يهم ار
محل کارشتان  رسن و سابق  خدم د  يافراد با افزا
و هم تاران  يکتار  طيمحت  يهتا یژگيک  ب  نو  وک 
و حف   يريب  عد  درگ ليتما شتريخود آشرا شده و ب
 يهتا متأهتل از ستبک  رانيدارد. متد  نيطترف   يرضا
بتا  يیارويت اجتراب و مصالح  در هررتا  رو  ،يارهم 
 ليت کردنتد. دل مجرد استتفاده  رانياز مد شتريتعارض ب
افتراد در ختانواده بت   نيدر نق ا توانیامر را م نيا
مرتافع افتراد  ديت مادر جستجو کرد کت  با  ايعروان پدر 
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 دانشگاه یهامارستانیب رانیتعارض مد تیریسبک مد
 
 کررد. نيرا ه  تأم رريد
  و با نو  استتخدا  هامارستانيب رانيرقاب  مد سبک  
کت   یرانيها ارتبا  داشت . متد واحد محل خدم آن
از  شتتر يب یلت يخ کردنتد، یکار مت  يب  صورت قرارداد
کردنتد. در یاستفاده مت  یاز سبک رقابت یرسم رانيمد
از  شتتر يستبک رقابت ب  یبانيو پشتت  يادار يواحدها
شتده است .  دهاستتفا  یصت يو تشخ یدرمان يهاواحد
و  یصت يتشخ يهتا در بخت  متاران يکتار بتا ب  ع يطب
هتا بخت  نيک  کارکران ا يیهاو نو  آموزش یدرمان
افتراد  ريمرجر بت  در نظتر گترفتن مرتافع ستا  اند،دهيد
 .شودیهم اران) در حل تعارض م ريو سا ماراني ب
بايد انصاا و عدال را در ستازمان رعايت  مديران  
کررد، خطو  ارتباطات ستازمان را بتاز نرت  دارنتد و 
تقابل در سازمان ايجتاد کررتد تتا افتراد محيط احترا  م
هتا هاي مخال را داشت  باشرد. سياس تحمل ديدگاه
و مقررات متورد نيتاز بتراي متديري تعتارض بايتد 
در سازمان بايد  تعارضيرد مديري  آتدوين شوند. فر
مشخص و تصويب شود. کلي  کارکران ستازمان بايتد 
عارض بدانرد ک  در صورت بروز تعارض يا مشاهده ت
در سازمان بايد از چ  طري  اقدا  کررتد. عتد  وجتود 
ها و مقررات در زمير  مديري تعارض مرجتر سياس 
شود ک  کارکران خود ب  طتور مستتقي  وارد عمتل می
مم تن است  متواردي را در ستازمان  رانشوند. کارک
ها در تضاد باشتد يتا هاي آنمشاهده کررد ک  با ارزش
قتانونی و غيتر اخلاقتی در  شاهد انجا  اقدامات غيتر 
سازمان باشرد. سياس  سازمان بتراي چرتين متواردي 
بايد ب  طور واضح مشخص شده باشد و کارکران بايد 
توانرد ايتن متوارد را بت  مقامتات بدانرد ک  چرون  می
کت  آستيبی از گتزارش دادن  گزارش دهرد بدون ايتن 
 ببيررد.
  
 پیشنهادها
تعارض و علتل بتروز آن در   يبا ماه رانيمد يیآشرا
تعتارض   يريو انتخاب سبک مراسب متد  ستانماريب
از تعتارض در  یمرجر ب  حف  سطح متعتادل  تواندیم
 نيت شتود. از ا  يورباره  يب  مرظور افزا هامارستانيب
ب  صورت  هامارستانيب رانيک  مد شودیم شرااديرو پ
 زانيت مراستب م  يهتا سشترام با استتفاده از پر  يادوره
 يیکررد و بتا شراستا  نييتع هامارستانيتعارض را در ب
ستطوح مختلت ،  رانيتعتارض متد  يريستبک متد
 طيلاز  را ب  مرظور کرترل تعارض در مح يهاآموزش
 نيت ا کت  نيت خود فراه  کررد. با توجت  بت  ا  یسازمان
وابست  بت  دانشتراه علتو   يهامارستانيپژوه در ب
بت    يقابل تعمت  جيانجا  شده اس ، نتا نتارا یپزش 
 شترااد يپ ن،ي. برتابرا ست يکشور ن يهانمارستايب ريسا
 يهتا مارستتان يب ريمشاب  در ستا  يهاپژوه  شودیم
  يريباتر از ستبک متد  يريکشور انجا  شود تا تصو
 .ديکشور ب  دس آ يهامارستانيب رانيتعارض مد
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Abstract  
 
Introduction: Conflicts in hospitals, in addition to reducing Employee’s productivity and 
satisfaction, and also increasing hospital’s costs, has a negative effect on the treatment 
process. Therefore, acquiring necessary knowledge and skills for conflict management are 
essential for hospital managers. The present study aimed to investigate the conflict 
management strategies used by managers of hospitals affiliated with Tehran University of 
Medical Sciences (TUMS). 
Methods: This is a descriptive – analytic study conducted as a cross-sectional one in 2015. 
The sample consisted of 563 managers of three levels of management including senior, 
middle, and executive managers in hospitals affiliated with TUMS. Using a high valid and 
reliable self-made questionnaire based on Thomas and Kilman’s model, the data was 
collected. Data analysis was performed by SPSS software 19, and using descriptive (Mean, 
Standard Deviation, Frequency and Percentage) and inferential statistics (Regression, 
Spearman and ANOVA). 
Results: The results show that collaborating style was the dominant style used by hospital 
managers. Compromising and accommodating styles were the next management strategies in 
order. There were significant statistical relationship between management style and 
management level (P=0.038), age (P=0.016), manager’s work experience (P=0.019), 
management experience (P= 0.021) and conflict management training courses (P=0.001). 
Conclusion: The nature of healthcare organizations requires that managers use collaborating, 
compromising and accommodating styles in order to interact with various stakeholders. 
Holding suitable training course in the field of conflict management has a significant role in 
reducing devastate effects of conflict in the hospitals. 
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